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BAB I  
PENDAHULUAN 
 
A. LATAR BELAKANG MASALAH 
Adanya kemajuan perekonomian global dewasa ini mendorong pertumbuhan 
sektor jasa. Banyak peluang bisnis yang muncul dari sektor ini. Diantaranya adalah 
perhotelan, telekomunikasi, hiburan televisi, jasa pengiriman, pendidikan, transportasi, 
reparasi dan tentunya jasa asuransi. 
Asuransi muncul pada abad 14 M di Italia, disaat terdapat sebagian orang yang 
siap menanggung bahaya-bahaya di laut yang kerap menimpa perahu layar atau 
penumpangnya dengan imbalan uang tertentu. Setelah selang waktu yang cukup panjang 
munculah asuransi darat. Awalnya dalam bentuk asuransi kebakaran, yaitu selepas 
terjadinya kebakaran yang cukup besar di London pada tahun 1666 M yang melalap lebih 
dari 13.000 rumah. Kemudian muncullah setelah itu beberapa bentuk asuransi seperti 
asuransi dari sebuah tanggung jawab yaitu seseorang yang mengasuransikan dirinya dari 
sebuah bahaya yang mungkin menimpa hartanya, seperti juga mengasuransikan mobilnya  
dari kecelakaan, atau yang lain. Kemudian berkembanglah menjadi bermacam-macam 
sampai-sampai mencakup segala segi kehidupan manusia seperti asuransi dari kecurian, 
atau dari bencana yang menimpa pertaniannya, atau dari kecelakaan transportasi udara, 
atau asuransi jiwa, sehingga perusahaan-perusahaan asuransi itu memberikan jaminan-
jaminan dari segala marabahaya yang mungkin menimpa orangnya ataukah hartanya 
ataukah tanggung jawabnya bahkan sebagian negara mengharuskan rakyatnya untuk 
melakukan sebagian macam asuransi. 
Masyarakat Indonesia pada umumnya, masih enggan atau mengabaikan 
pentingnya perencanaan asuransi. Bila mereka didatangi oleh agen asuransi, maka mereka 
akan menghindar. Hal ini mungkin juga karena agen asuransi itu sendiri, di mana mereka 
seringkali menjual dengan paksa atau push selling. Agen asuransi seringkali menjual 
produk yang tidak sesuai dengan kebutuhan kliennya, sehingga klien merasa dirugikan. 
Motivasi yang timbul dari sebagian agen asuransi adalah mendapatkan komisi terbesar dari 
jenis produk asuransi yang ada bukan kebutuhan atau keinginan dari kliennya. 
Dengan latar belakang cerita di atas, masyarakat menjadi enggan bila 
berhubungan dengan perusahaan asuransi. Masyarakat belum menjadikan asuransi menjadi 
salah satu kebutuhan bagi kelangsungan kehidupan keluarga. Oleh karenaitusaya mencoba 
untuk memberika nulasan seputar pentingnyaa suransi bagi keuangan keluarga, baik jangka 
pendek mau pun panjang. Sebagai contoh, asuransi jiwa (life insurance). Jenis asuransi 
yang paling tua ini memberikan perlindungan terhadap pihak yang ditinggalkan (keluarga, 
ahli waris) bila seseorang meninggal dunia, baik secara tiba-tibamau pun sesuai dugaan. 
Perlindungan ini bersifat finansial. Namun, perlindungan finasial ini dapat memberikan 
dampak psikologis dan sosial-emosional lain. Sekurang-kurangnya mereka tidak sampai 
merasa kehilangan seluruh dukungan finansial dari orang yang meninggal dunia. 
 Di Indonesia sendiri perkembangan bisnis jasa asuransi sangat pesat, hal ini 
disebabkan konsumen tidak hanya sekedar membeli produk atau barang saja tetapi juga 
segala aspek jasa atau pelayanan yang melekat pada produk tersebut. Aspek pelayanan 
sangatlah penting bagi perkembangan bisnis jasa. Pelayanan yang baik akan mampu 
menarik pelanggan atau polis yang banyak. Setiap perusahaan atau perasuransian harus 
berusaha memberikan pelayanan yang optimal agar bisa memuaskan pelanggan atau polis. 
Karena terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat. Diantaranya adalah 
hubungan antara perusahaan atau perasuransian dengan pelanggan menjadi baik sehingga 
menimbulkan loyalitas pelanggan. Didalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, salah 
satu faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan atau perasuransian adalah kualitas 
pelayanan jasa. 
  Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 adalah asuransi jiwa pribumi pertama di 
Indonesia. Asuransi ini didirikan oleh tiga guru hindia belanda di Magelang. Bumiputera 
berdiri atas prakarsa seorang guru sederhana bernama M. Ng. Dwidjosewojo - Sekretaris 
Persatuan Guru-guru Hindia Belanda (PGHB) sekaligus Sekretaris I Pengurus Besar Budi 
Utomo. Dwidjosewojo menggagas pendirian perusahaan asuransi karena didorong oleh 
keprihatinanmen dalam terhadap nasib para guru bumi putera (pribumi). Ia mencetuskan 
gagasannya pertama kali di Kongres Budi Utomo, tahun 1910. Dan kemudian terealisasi 
menjadi badan usaha sebagai salah satu keputusan Kongres pertama PGHB di Magelang, 
12 Februari 1912. Sebagai pengurus, selain M. Ng. Dwidjosewojo yang bertindak sebagai 
Presiden Komisaris, juga ditunjuk  M.K.H. Soebroto sebagai Direktur, dan M. Adimidjojo 
sebagai Bendahara. Ketiga orang iniah yang kemudian dikenal sebagai "tiga serangkai" 
pendiri Bumiputera, sekaligus peletak batu pertama industri asuransi nasional Indonesia. 
 AJB Bumi putera 1912 menjadi perusahaan asuransi jiwa nasional yang kuat, 
modern dan menguntungkan didukung oleh Sumber Daya Manusia (SDM) profesional 
yang menjunjung tinggi nilai-nilai idialisme serta mutualisme. Asuransi yang ditawarkan 
Bumiputera merupakan produk dalam bentuk investasi dan proteksi yang berkaitan dengan 
pengurusan keuangan konsumennya. Keunggulanya diantara instrument investasi yang lain 
adalah memberikan rasa amandan menghilangkan rasa khawatir terhadap resiko keuangan. 
Asuransi juga menawarkan tersedianya dana hari tua (pensiun), memberi konsumen 
pembagian laba dan sebagai warisan. Perusahaan asuransi jiwa dalam mengelola dananya 
diperuntukkan dalam sektor keuangan riil. Bagi negara asuransi berperan sebagai lumbung 
pajak. 
 Dari masalah tersebut diatas penulis sadar perlunya analisis tingkat kepuasan 
pelanggan, dan kemudian telah melakukan penelitian dengan judul:“ANALISIS 










B. PERUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan uraian di atas, maka permasalahannya dirumuskan sebagai berikut : 
1. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang diberikan 
oleh Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Surakarta ? 
2. Dimensi kualitas jasa manakah yang memberikan kontribusi paling dominan bagi 
kepuasan pelanggan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Surakarta? 
Jenis - jenis dimensi kualitas jasa, antara lain : 
a) Tangibles atau aspek fisik yaitu tampilan fasilitas fisik 
b) Realibility yaitu aspek ini meliputi ketrampilan dan kecakapan karyawan dalam 
memberikan pelayanan 
c) Responsiveness atau kemampuan menanggapi yaitu kemampuan untuk membantu 
dan melayani konsumen serta pelayanan yang cepat dan tanggap terhadap 
kebutuhan para konsumen 
d) Assurance atau jaminan meliputi kemampuan dan pengetahuan karyawan serta 
staf di dalam perusahaan dalam melayani kebutuhan konsumen 
e) Emphaty yaitu pemberian pengertian dan perhatian khusus 
 
C. TUJUAN PENELITIAN 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang hendak dicapai 
adalah :  
1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa 
yangdiberikan oleh Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Surakarta. 
2. Untuk mengetahui Dimensi kualitas jasa manakah yang memberikan kontribusi paling 





D. MANFAAT PENELITIAN 
Melalui penelitian ini diharapkan akan diperoleh manfaat sebagai berikut : 
1. Bagi Penulis : 
a) Dapat menambah wawasan dan pengetahuan sesuai dengan topik penulisan 
dan sebagai sumbangan pemikiran tentang pengetahuan di bidang manajemen 
pemasaran khususnya tentang pemasaran mencari polis. 
b) Untuk menambah pengetahuan penulis dalam penerapan ilmu yang diperoleh 
selama duduk di bangku kuliah. 
 
2. Bagi perusahaan : 
a) Perusahaan dapat menggunakan hasil penelitian ini sebagai bahan masukan 
dan bahan pertimbangan dalam menetapkan kualitas pelayanan yang efektif 
untuk meningkatkan volume polis. 
b) Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan dan masukan bagi 
perusahaan dalam menetapkan kebijakan dan strategi di bidang pemasaran 
untuk mengembangkan usaha bisnis mereka. 
3. Pihak lain : 
a) Dapat memberikan manfaat, berupa tambahan informasi dan sebagai refrensi 
bacaan untuk memperdalam bidang pemasaran asuransi. 
b) Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi 
penulis lain sebagai bahan masukan untuk penelitian yang sejenis dimasa 
mendatang. 
 
E. METODE PENELITIAN 
1. Lokasi Penelitian 
Penelitian dilakukan di Asuransi Bumiputera Syariah lt.2 dengan alamat 
JL.Slamet Riyadi no.12, Solo, Jawa Tengah ( 57156 ) Telp. 0271-665321. Sedangkan
 data tentang responden diperoleh dari pelanggan yang menggunakan jasa asuransi 
Bumiputera  Syariah  Cabang  Solo  yang  datang langsung maupun ditempat pelanggan 
sendiri. 
 
2. Populasi dan Sampel 
a) Populasi Penelitian 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang pernah 
memiliki polis di Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah. 
b) Teknik Pengambilan Sampel 
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh masyarakat 
yang memiliki polis Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah. Pola pengambilan sampel 
dengan metode convenience sampling yaitu metode memilih sampel dari elemen 
populasi yang datanya mudah diperoleh, peneliti mempunyai kebebasan untuk 
memilih sampel yang cepat dan mudah ditemui, serta dapat memberikan 
keterangan dengan baik. Karena jumlah populasi yang terlalu besar yaitu lebih 
dari 100 dan dikarena kan keterbatasan waktu, serta tenaga yang dimiliki, maka 
jumlah sampel yang akan diambil sebanyak 50 responden yang terdapat dalam 
populasi tersebut. Dimana menurut Guildford  (1987 : 125) jumlah sampel yang 
diambil adalah lebih besar dari persyaratan minimal sebanyak 100 responden 
dimana semakin besar sampel akan memberikan hasil yang lebih akurat. 
 
 
3. Teknik analisis data 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisa dengan 
cara deskriptif, yaitu analisa data relevan dan menceritakan keadaan sesungguhnya 
tentang kepuasan polis pada Asuransi Jiwa Bumiputera Surakarta. Untuk mengukur 
tingkat kepuasaan pelanggan terlebih dahulu dilakukan perhitungan sektor tingkat 
kepentingan dan kinerja masing – masing sebagai berikut: 
a) Tingkat Kinerja 
Sangat Setuju : 5 
Setuju : 4 
Cukup Setuju : 3 
Kurang Setuju : 2 
Tidak Setuju : 1 
Skor = ( SS x 5 ) + ( S x 4 ) + ( CS x 3 ) + ( KS + 2 ) + ( TS + 1 )  
b) Tingkat Kepentingan 
Sangat Penting : 5 
Penting : 4 
Cukup Penting : 3 
Kurang Penting : 2 
Tidak Penting : 1 
Skor = ( SP x 5 ) + ( P x 4 ) + ( CP x 3 ) + ( KP + 2 ) + ( TP + 1 )  
  
Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja dengan skor 
kepentingan tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan urutan prioritas 
peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
4. Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
Analisis John A.Martilladan John C. James ( dalam Supranto, 1997: 230 ) untuk 
mengukur tingkat kepuasan konsumen menggunakan importance performance analysis 





Tki : Tingkat Kesesuain Konsumen 
Xi : Skor Penilaian Kinerja / Pelayanan yang diterima konsumen 
Yi : Skor Penilaian Kepentingan Konsumen yang diharapkan 
 
Kemudian tingkat kepuasan konsumen digambarkan dalam diagram kartesius dengan 
menentukan X dan Y dengan rumus: 
 =    =  
Dimana: 
 :Skor Rata – rata tingkat konsumen 
 : Skor Rata – rata tingkat kepentingan 
Diagram kartesius adalah suatu bangun yang dibagi atas empat bagian yang dibatasi 
oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik – titik ( ) dimana   
merupakan rata – rata dari  dan  merupakan rata – rata dari . Rumus menentukan  
sebagai berikut: 
 =    =  
Dimana : 





































A. Prioritas Utama 
Menunjukan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan konsumen, 
termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting namun pera suran sian belum 
melaksanakannya sesuai dengan keinginan polis sehingga mengecewakan atau tidak jelas. 
B. Pertahanan Prestasi 
Menunjukan unsure jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan peran suran sian untuk 
itu wajib dpertahankan dan dianggap sangat penting dan sangat memuaskan. 
C. Prioritas Rendah 
Menunjukan faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi polis dan pelaksanaannya 
biasa-biasa saja serta kurang penting sehingga kurang memuaskan. 
D. Berlebihan 
Menunjukan faktor yang mempengaruhi konsumen dianggap kurang penting akan tetapi 












Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak 
kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat tidak berwujud (tangible) dan tidak 
menghasilkan kepemilikan sesuatu. Kotler (Fandy Tjiptono, 2004 : 23). 
Jasa adalah sesuatu yang dapat diidentifikasi secara terpisah dan tidak berwujud, 
ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan, jasa dapat dihasilkan dengan menggunakan 
benda-benda berwujud adalah atau tidak. Stanton ( Alma, 2000:204). 
Jasa didefinisikan sebagai setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan 
oleh suatu pihak kepada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak 
menghasilkan kepemilikan sesuatu. Ada empat karakteristik khusus dari jasa yang 
membedakannya dengan barang. Karakteristik jasa tersebut menurut (Kotler, 2004) 
adalah : 
1. Tidak berwujud (Intangibility) 
Jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat diraba, dirasa, dilihat dan 
didengar sebelum jasa tersebut dibeli. Dengan demikian seseorang tidak dapat menilai 
kualitas jasa sebelum orang tersebut merasakan atau mengkonsumsinya sendiri . Oleh 
karena itu, untuk mengurangi ketidak pastian, para pelanggan akan memperhatikan 
tanda atau bukti dari kualitas jasa tersebut. 
 
  
2. Tidak dapat dipisahkan (Inseparability) 
Pada umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan, tidak seperti 
produk fisik yang diproduksi disimpan sebagai persediaan, didistribusikan melalui 
penjual dan kemudian baru dikonsumsi. Hal ini mengakibatkan kualitas jasa 
ditentukan oleh interaksi produsen dan konsumen. 
3. Berubah-ubah atau bervariasi (Variability) 
Jasa sangat mudah berubah-ubah, karena jasa ini sangat tergantung pada siapa 
saja yang menyajikan, kapan dan dimana disajikan. Para pembeli jasa sangat peduli 
dengan variabilitas yang tinggi ini dan seringkali mereka meminta pendapat orang lain 
sebelum memutuskan untuk memilih. 
4. Tidak tahan lama (Perishability) 
Jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. 
Ketidaktahan lamaan jasa tersebut tidak akan menjadi hasil jika permintaan konstan 
tapi pada kenyataannya permintaan konsumen akan jasa pada umumnya sangat 
bervariasi dan dipengaruhi oleh faktor musiman. 
Perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa pasti menginginkan suatu produk 
yang lebih unggul dibandingkan dengan para pesaingnya. Jasa yang unggul (Service 
Excellence) adalah suatu sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan secara 
memuaskan (Fandy Tjiptono, 2002). 
Menurut Philip Kotler (2004) yang dimaksud dengan pelayanan adalah setiap 
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain, pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
  
B. PENGERTIAN ASURANSI 
Asuransi atau dalam bahasa Belanda “verzekering” berarti pertanggungan. Dalam 
suatu asuransi terlibat dua pihak, yaitu yang satu sanggup menanggung atau menjamin, 
bahwa pihak lain mendapat penggantian suatu kerugian, yang mungkin akan diderita 
sebagai akibat dari suatu peristiwa yang semula belum tentu akan terjadi atau semula 
belum dapat ditentukan saat akan terjadinya. Suatu kontra prestasi dari pertanggungan ini. 
Pihak yang ditanggung itu, diwajibkan membayar sejumlah uang kepada pihak 
menanggung. Uang tersebut akan tetap menjadi milik pihak yang menanggung apabila 
kemudian ternyata peristiwa yang dimaksud itu tidak terjadi. (ProdjodikoroWirjono, 
2002). 
Asuransi merupakan suatu lembaga keuangan sebab melalui asuransi dapat 
dihimpun dana besar, yang dapat digunakan umtuk membiayai pembangunan disamping 
bermanfaat bagi masyarakat yang berpartisipasi dalam bisnis asuransi, karena 
sesungguhnya asuransi bertujuan memberikan perlindungan (proteksi) atas kerugian 
keuangan (financial loss) yang ditimbulkan oleh peristiwa tidak terduga sebelumnya 
(fortuitious even). ( Radiks Purba, 1999:2). 
Asuransi adalah pertanggungan atau perjanjian antara dua pihak atau lebih, 
dengan mana pihak penanggung mengikatkan diri pada tertanggung dengan menerima 
premi asuransi. (Subagyo et al, 2002:78). 
Pengertian resmi atau otentik disebutkan dalam pasal 246 Tahun 1843 KUHD 
yang menentukan bahwa : 
“Asuransi atau Pertanggungan adalah suatu perjanjian dengan mana seseorang 
penanggung mengikatkan diri kepada tertanggung, dengan menerima suatu premi untuk 
memberikan penggantian kepadanya karena suatu kerugian, kerusakan atau kehilangan 
keuntungan yang diharapkan, yang mungkinakan dideritanya karena suatu peristiwa  
yang  tidak tentu”. 
 
C. DEFINISI PEMASARAN 
Pemasaran merupakan fungsi bisnis yang berhubungan langsung dengan 
konsumen, kesuksesan perusahaan banyak ditentukan oleh prestasi dalam pemasaran. 
Pemasaran merupakan proses mempelajari kebutuhan, keinginan konsumen serta 
memuaskan konsumen dengan produk dan pelayanan yang berkualitasa dan harga yang 
kompetitif. Tanpa memahami kebutuhan dan keinginan konsumen, seorang manajer akan 
sulit untuk menentukan produk dan pelayanan yang paling memuaskan. 
 
Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan untuk mencapai produk, 
menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan, jasa barang, dan ide kepada 
pasar ( Swasta, 2003). 
 
a) Konsep Pemasaran 
“The marketing concept holds that the key to achieving organizitional goals 
consist in determiing the needs and wants of target market and delivering the desired 
satisfication more effectively and effisienly than competitors”. Hal ini berarti kunci 
untuk mencapai tujuan organisasi adalah  pada penentuan kebutuhan dan keinginan 
dari pasar sasaran dan pada pemberian kepuasaan yang diinginkan dengan lebih efektif 
dan efisien dari pesaing, (Kotler,2008). 
Kegiatan pemasaran harus didasarkan pada konsep yang efektif, efisien dan 
bertanggung jawab sosial. Konsep pemasaran menyebutkan bahwa kunci untuk meraih 
tujuan perusahaan adalah menentukan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran serta 
memberi kepuasan secara lebih efektif daripada yang diberikan oleh 
pesaing.(Kotler,2004). 
Ada beberapa konsep dalam aktifitas pemasaran yaitu:  
1) konsep produksi 
Konsep produksi menekankan bahwa kegiatan produksi harus diutamakan 
dan dilakukan sebanyak - banyaknya untuk memenuhi permintaan, selain itu 
konsumen menyukai produk yang mudah didapat dan harga relatif murah. 
Konsep produksi adalah falsafah bahwa konsumen akan menyukai produk 
yang tersedia dan harganya terjangkau serta manajemen harus berusaha keras untuk 
memperbaiki produksi dan efisiensi secara distribusi.(Kotler dan Amstrong,2004). 
2) konsep produk 
Konsep produk pada dasarnya berpendapat bahwa sukses pemasaran 
tergantung pada kualitas produk yang dihasilkan perusahaan. Perusahaan akan 
unggul dalam persaingan jika dan produk produknya laku di pasaran jika 
perusahaan mampu menghasilkan produk dengan kualitas terbaik dan senantiasa 
meningkatkan kualitas produk. 
Konsep produk merupakan suatu gagasan bahwa konsumen akan menyukai 
produk yang mempunyaimutu yang terbaik, dan sifat paling inovatif dan bahwa 
organisasi harus mencurahkan energi untuk terus-menerus melakukan perbaikan 
produk. (Kotler dan Amstrong, 2004). 
 
D. Kualitas Pelayanan 
 Kualitas pelayanan sangat dibutuhkan terutama di pelayanan jasanya mengingat 
konsumen yang mempunyai keinginan yang selalu ingin dipenuhi dan dipuaskan. 
Konsumen selalu mengharapkan untuk mendapatkan pelayanan yang maksimal dari 
para penyedia jasa dalam hal ini mereka ingin diperlakukan secara profesional serta 
memperoleh sesuatu sesuai dengan yang mereka harapkan.   
Kualitas adalah keseluruhan dari kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang 
memiliki kemampuan untuk memberi kepuasan terhadap suatu kebutuhan. (Kotler dan 
Keller, 2004:138). 
Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk dan jasa, 
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. (Tjiptono, 
2002:4). 
 
Dengan diberikannya kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen maka 
perusahaan akan memperoleh banyak sekali keuntungan diantaranya adalah konsumen 
yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa akan 
merekomendasikannya kepada orang lain dan sulit untuk membuatnya untuk pindah ke 
tempat lain, sehingga banyak orang yang akan datang dan nantinya akan sangat 
membantu penyedia jasa  untuk dapat terus meningkatkan mutu pelayanannya 
 Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai ”seberapa jauh perbedaan antara 
kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau peroleh”.  
Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan yaitu yang terdiri dari Tangibles atau aspek 
fisik yaitu tampilan fasilitas fisik yang meliputi peralatan, lay-out dan perlengkapan 
ruang serta hal-hal yang dapat diamati dengan mudah oleh konsumen dalam hal ini oleh 
para konsumen. Aspek ini memegang peranan penting dalam menentukan kualitas 
pelayanan, Realibility yaitu aspek ini meliputi ketrampilan dan kecakapan karyawan 
dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan memuaskan, 
Responsiveness atau kemampuan menanggapi yaitu kemampuan untuk membantu dan 
melayani konsumen serta pelayanan yang cepat dan tanggap terhadap kebutuhan para 
konsumen. Kemampuan ini erat kaitannya dengan penciptakan jaminan kepercayaan 
terhadap kemampuan konsumen dan yang Assurance atau jaminan meliputi kemampuan 
dan pengetahuan karyawan serta staf di dalam perusahaan dalam melayani kebutuhan 
konsumen terakhir adalah Emphaty yaitu pemberian pengertian dan perhatian khusus. 
(Parasuraman dan Lupiyoadi, 2004:148). 
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitas produk, dan 
harga. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi 
pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi kualitas jasa 
(service quality) yaitu: bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy). Kualitas jasa dibangun atas 
adanya perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan nyata 
yang mereka terima (perceived service) dengan harapan yang sesungguhnya diinginkan 
(expected service). Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layananan dapat 
dikatakan bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka 
layanan dikatakan tidak bermutu. Dan apabila kenyataan sama dengan harapan, maka 
layanan disebut memuaskan. Kualitas jasa (service quality) digunakan perusahaan untuk 
dapat mengerti lebih baik harapan dan persepsi pelanggan akan layanan yang 
diinginkan, yang dapat menghasilkan peningkatan pelayanan perusahaan.(Parasuraman 
dan Lupiyoadi, 2004:150). 
Menurut Kotler (2004:188) menyatakan kepuasan pelanggan adalah perasaan 
senang atau kecewa yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap kinerja atau 
hasil suatu produk dan harapannya. 
Menurut Tjiptono (2002:145) Kualitas jasa yang unggul dan konsisten dapat 
menumbuhkan kepuasan pelanggan yang akan memberi berbagai manfaat, seperti : 
a) Hubungan perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis. 
b) Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang. 
c) Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen. 
d) Membentukrekomen dasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi 
perusahaan. 
e) Reputasi perusahaan menjadi baik dimata konsumen. 
f) Laba yang diperoleh perusahaan akan meningkat. 
Menurut Parasuman, et al yang dikutip oleh Tjiptono (2002:70) mengemukakan 
ada lima dimensi pokok kualitas pelayanan jasa yang dapat digunakan untuk mengukur 
tingkat kepuasan pelanggan yaitu bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), 
ketanggapan (responsive), jaminan (assurance) yang terdiri dari komponen komunikasi, 
kredibilitas, keamanan, kompetisi dan sopan santun serta empaty. Masing - masing 









A. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
1. Sejarah Berdirinya Asuransi Jiwa Bumiputera 1912 
Bumiputera berdiri atas prakarsa seorang guru sederhana bernama 
M.Ng.Dwidjosewojo - Sekretaris Persatuan Guru-guru Hindia Belanda (PGHB) sekaligus 
Sekretaris I Pengurus Besar Budi Utomo. Dwidjosewojo menggagas pendirian perusahaan 
asuransi karena didorong oleh keprihatinan mendalam terhadap nasib para guru bumiputera 
(pribumi). Ia mencetuskan gagasannya pertama kali di Kongres Budi Utomo, tahun 1910. 
Dan kemudian terealisasi menjadi badan usaha sebagai salah satu keputusan Kongres 
pertama PGHB di Magelang, 12 Februari 1912. 
Sebagai pengurus, selain M. Ng. Dwidjosewojo yang bertindak sebagai Presiden 
Komisaris, juga ditunjuk M.K.H. Soebroto sebagai Direktur, dan M. Adimidjojo sebagai 
Bendahara. Ketiga orang iniah yang kemudian dikenal sebagai "tiga serangkai" pendiri 
Bumiputera, sekaligus peletak batu pertama industri asuransi nasional Indonesia.  
Tidak seperti perusahaan berbentuk Perseroan Terbatas (PT) yang kepemilikannya 
hanya oleh pemodal tertentu, sejak awal pendiriannya Bumiputera sudah menganut sistem 
kepemilikan dan kepenguasaan yang unik, yakni bentuk badan usaha "mutual" atau "usaha 
bersama". Semua konsumen adalah pemilik perusahaan - yang mempercayakan wakil-wakil 
mereka di Badan Perwakilan Anggota (BPA) untuk mengawasi jalannya perusahaan. Asas 
mutualisme ini, yang kemudian dipadukan dengan idealisme dan profesionalisme 
pengelolanya, merupakan kekuatan utama Bumiputera hingga hari ini.  
Perjalanan Bumiputera yang semula bernama Onderlinge Levensverzekering 
Maatschappij PGHB (O.L. Mij. PGHB) kini mencapai 9 dasawarsa. Sepanjang itu, tentu 
saja, tidak lepas dari pasang surut. Sejarah Bumiputera sekaligus mencatat perjalanan 
Bangsa Indonesia. Termasuk, misalnya, peristiwa sanering mata uang rupiah di tahun 1965 - 
yang memangkas asset perusahaan ini, dan bencana paling hangat - multikrisis di 
penghujung millenium kedua. Di luar itu, Bumiputera juga menyaksikan tumbuh, 
berkembang, dan tumbangnya perusahaan sejenis yang tidak sanggup menghadapi ujian 
zaman mungkin karena persaingan atau badai krisis. Semua ini menjadi cermin berharga 
dari lingkungan yang menjadi bagian dari proses pembelajaran untuk upaya 
mempertahankan keberlangsungan.  
Dan sekarang, memasuki millenium ketiga, Bumiputera yang mengkaryakan sekitar 
18.000 pekerja, melindungi lebih dari 9,7 juta jiwa rakyat Indonesia, dengan jaringan kantor 
sebanyak 576 di seluruh pelosok Indonesia, tengah berada di tengah capaian baru industri 
asuransi Indonesia. Sejumlah perusahaan asing menyerbu dan masuk menggarap pasar 
domestik. Mereka menjadi rekan sepermainan yang ikut meramaikan dan bersama-sama 
membesarkan industri yang dirintis oleh pendiri Bumiputera, 91 tahun lampau.  
Bagi Bumiputera, iklim kompetisi ini meniupkan semangat baru karena makin 
menegaskan perlunya komitmen, kerja keras, dan profesionalisme. Namun berbekal 
pengalaman panjang melayani rakyat Indonesia berasuransi hampir seabad, menjadikan 
Bumiputera bertekad untuk tetap menjadi tuan rumah di negeri sendiri, menjadi asuransi 
Bangsa Indonesia - sebagaimana visi awal pendirinya. Bumiputera ingin senantiasa berada 
di benak dan di hati rakyat Indonesia.  
2. Falsafah  
Sebagai perusahaan perjuangan, Bumiputera memiliki falsafah sebagai berikut :  
a) Idealisme 
Senantiasa memelihara nilai-nilai kejuangan dalam mengangkat kemartabatan anak 
bangsa sesuai sejarah pendirian Bumiputera sebagai perusahaan perjuangan. 
b) Kebersamaan 
Mengedepankan sistem kebersamaan dalam pengelolaan perusahaan dengan 
memberdayakan potensi komunitas Bumiputera dari, oleh dan untuk komunitas 
Bumiputera sebagai manifestasi perusahaan rakyat.  
c) Profesionalisme  
Memiliki komitmen dalam pengelolaan perusahaan dengan mengedepankan tata kelola 
perusahaan yang baik (good corporate governance) dan senantiasa berusaha 
menyesuaikan diri terhadap tuntutan perubahan lingkungan.  
3. Visi  
AJB Bumiputera 1912 menjadi perusahaan asuransi jiwa nasional yang kuat, modern dan 
menguntungkan didukung oleh Sumber Daya Manusia (SDM) profesional yang menjunjung 
tinggi nilai-nilai idealisme serta mutualisme. 
4. Misi  
Menjadikan Bumiputera senantiasa berada di benak dan di hati masyarakat Indonesia, 
dengan: 
a) MENYEDIAKAN PELAYANAN DAN PRODUK JASA ASURANSI JIWA 
BERKUALITAS sebagai wujud partisipasi dalam pembangunan nasional melalui 
peningkatan kesejahteraan masyarakat Indonesia.  
b) MENYELENGGARAKAN BERBAGAI PENDIDIKAN DAN PELATIHAN untuk 
menjamin pertumbuhan kompetensi karyawan, peningkatan produktivitas dan 
peningkatan kesejahteraan, dalam kerangka peningkatan kualitas pelayanan perusahaan 
kepada konsumen.  
c) MENDORONG TERCIPTANYA IKLIM KERJA yang motivatif dan inovatif untuk 
mendorong proses bisnis internal perusahaan yang efektif dan efisien.  
5. Dewan Pengawas Syariah ( DPS ) 
Dewan Pengawas Syariah : 
Atas Dasar Keputusan Dewan Syariah Nasional ( DSN )  maka susunan Dewan Pengawas 
Bumiputera Syariah adalah: 
a) DR. KH. MA. Syahal Mahfudh      ( Ketua ) 
b) Dr. H. Endy M. Astiwara, MA.FIIS  ( Anggota ) 
c) Drs. H. Fattah Wibisono, MA    ( Anggota ) 
6. Struktur Organisasi AJB Bumiputera 1912 
 


















 Gambar III.1 
 Struktur Organisasi Kantor Pusat Divisi Syariah 





Dewan Pengawas Syariah 
Kepala Divisi Syariah 
Kepala Wilayah Syariah 
Deputy Operasi Deputy Administrasi 
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 Gambar III.2 
  Struktur Organisasi Kantor Cabang  
  Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Surakarta 
 
 
7. Definisi Jabatan 
  
a) Dewan Pengawas Syariah (DPS) 
Dewan Pengawas Syariah adalah suatu badan yang terdiri dari ulama-ulama yang 
memiliki kompetensi kepakaran dibidang syariah muamallah dan pengetahuan dibidang 








Tugas Utama DPS adalah untuk mengawasi kegiatan usaha lembaga keuangan syariah 
(LKS) agar pelaksanaannya sesuai dengan prinsip dan ketentuan syariah yang telah 




b) Kepala Cabang Syariah 
Kepala Cabang Syariah adalah seorang pejabat yang karena  tugas dan tanggung 
jawabnya diberikan amanah oleh perusahaan untuk memimpin organisasi Kantor Cabang 
Syariah. Kepala Cabang Syariah berperan dalam pelaksanaan pengembangan organisasi 
keagenan, kegiatan operasional produksi, operasional konservasi, operasional 
penghimpunan dana, kegiatan administrasi keuangan, kehumasan dan pelayanan kepada 
konsumen, serta melaksanakan pengendalian dan evaluasi atas pelaksanaannya. 
Hubungan Organisasi 
Kepala Cabang Syariah bertanggung jawab pada Kepala Wilayah Syariah, mengkoordinir 
dan membawahi : 
a) Kepala Unit Operasional Syariah 
b) Kepala Unit Administrasi dan Keuangan Syariah 
c) Unit Manager Syariah 
 
c) Kepala Unit Administrasi dan Keuangan ( KUAK ) Syariah  
Kepala Unit Administrasi dan Keuangan ( KUAK ) Syariah adalah seorang pejabat yang 
karena tugas dan tanggung jawabnya diberikan amanah oleh perusahaan untuk berperan 
dalam melaksanakan, membina mengawasi dan mengendalikan kegiatan administrasi 
keuangan, serta pelayanan kepada polis, Agen Syariah Koordinator Syariah dan Agen. 
Hubungan Organisasi 
Kepala  Unit Administrasi dan Keuangan Syariah bertanggung jawab pada Kepala  
Cabang Syariah, dan membawahi : 
a) Kasir 
b) Pegawai Administrasi 
c) Petugas Customer Service 
d) Tenaga Kontrak ( PKWT ) 
 
d) Kepala Unit Operasional ( KUO ) Syariah 
Kepala Unit Operasional Syariah adalah seorang pejabat yang karena  tugas dan 
tanggung jawabnya diberikan amanah oleh perusahaan untuk berperan dalam pelaksanaan 
pengembangan, membina organisasi keagenan, kegiatan operasional penjualan, 
operasional konservasi, operasional penghimpunan dana dan pelayanan kepada 
konsumen. 
Hubungan Organisasi 
Kepala  Unit  Operasional Syariah bertanggung jawab pada Kepala  Cabang Syariah dan 
mengkoordinir Agen Syariah dalam unit kerjanya. 
 
e) Kasir 
Kasir adalah seorang pejabat fungsional yang karena tugas dan tanggung jawabnya 
diberikan amanah oleh perusahaan untuk berperan dalam melaksanakan tertib 




Kasir bertanggung jawab kepada Kepala Unit Administrasi dan Keuangan Syariah serta 
Kepala  Cabang Syariah. 
 
f) Pegawai Administrasi Syariah 
Pegawai Administrasi Syariah adalah seorang karyawan yang karena tugas dan tanggung 
jawabnya diberikan amanah oleh perusahaan untuk melakukan pekerjaan administrasi. 
Hubungan Organisasi 
Pegawai Administrasi Syariah bertanggung jawab kepada Kepala Unit Administrasi dan 
Keuangan Syariah serta Kepala  Cabang Syariah 
 
g) Tenaga PKWT Administrasi Syariah 
Tenaga PKWT Administrasi Syariah adalah seorang pekerja berstatus kontrak kerja 
dengan perusahaan dalam batas waktu tertentu (tenaga administrasi ) yang karena tugas 
dan tanggung jawabnya diberikan amanah oleh perusahaan untuk membantu 
melaksanakan pekerjaan administrasi. 
Hubungan Organisasi 
Tenaga PKWT Administrasi Syariah bertanggung jawab kepada Kepala Unit 
Administrasi dan Keuangan Syariah serta Kepala  Cabang Syariah 
 
 
h) Tenaga PKWT Non Administrasi Syariah 
Tenaga PKWT Non Administrasi Syariah adalah seorang pekerja berstatus kontrak kerja 
dengan perusahaan dalam batas waktu tertentu (sopir, tenaga keamanan dan tenaga 
kebersihan kantor/office boy) yang karena tugas dan tanggung jawabnya diberikan 
amanah oleh perusahaan untuk membantu melaksanakan pekerjaan diluar pekerjaan 
administrasi. 
Hubungan Organisasi 
Pegawai Administrasi Syariah bertanggung jawab kepada Kepala Unit Administrasi dan 
Keuangan Syariah serta Kepala  Cabang Syariah 
 
i) Unit Manager Syariah 
Unit Manager Syariah adalah seorang yang mempunyai kewajiban pokok melakukan 
perekrutan Agen Syariah, pelatihan agen, pengawasan, pengendalian dan pembinaan 
terhadap Agen Syariah Produksi dari atau Agen Syariah Pengutip yang berada dibawah 
koordinasinya. 
Hubungan Organisasi 
Unit Manager Syariah bertanggung jawab kepada Kepala  Cabang Syariah 
 
j) Agen Produksi Syariah 
Agen Produksi Syariah adalah seseorang yang mempunyai kewajiban melakukan 
kegiatan pendataan pasar, analisis pasar, analisis produk dan penutupan produksi baru 
asuransi jiwa syariah sesuai dengan segmen pasar.  
Hubungan Organisasi 
Agen Produksi Syariah bertanggung jawab kepada Unit Manager Syariah dan Kepala  
Cabang Syariah 
 
k) Agen Pengutip Syariah 
Agen Pengutip Syariah adalh seseorang yang mengelola porto folio polis pada suatu 
wilayah pengutip dengan kewajiban pokok melakukan kegiatan pengutipan premi 
pelayanan terhadap Konsumen dalam wilayah Pengutip, dibawah pengawasan dan 
koordinator  Unit Manager Syariah dan  Kepala Unit Operasional Syariah. 
Hubungan Organisasi 
Agen Pengutip Syariah bertanggung jawab kepada Unit Manager Syariah dan Kepala 
Unit Operasional Syariah. 
 
8. Dasar Pembentukan  
Dasar Pembentukan : 
1. Surat MUI No. 21/DSN MUI/X/2001 tanggal 17 Oktober 2001 tentang Fatwa Dewan 
Syariah Nasional  
2. Keputusan Kementrian Keuangan  no.268/KM-6/2002 tanggal 7 November 2002 
Divisi Syariah Bumiputera resmi beroperasi berlandaskan dasar syariah islam. 
 
9. Jaringan dan Layanan Bumiputera Syariah  
Jaringan dan Layanan Bumiputera Syariah : 
Bumiputera Syariah pada pembentukannya perdana setelah mendapat persetujuan 
dari DSN serta Menteri Keuangan, telah mengembangkan 7 Kantor Wilayah serta 49 Kantor 
cabang seluruh Indonesia: 
1. Kanwil Jakarta I : 9 Kantor Cabang 
2. Kanwil Jakarta II : 9 Kantor Cabang 
3. Kanwil Medan : 8 Kantor Cabang 
4. Kanwil Bandung : 5 Kantor Cabang 
5. Kanwil Makasar : 5 Kantor Cabang 
6. Kanwil Semarang : 6 Kantor Cabang 
7. Kanwil Surabaya : 7 Kantor Cabang 
 
10. Anak Perusahaan atau Yayasan Bumiputera  
Bidang bisnis Bumiputera diwujudkan melalui anak-anak perusahaan : 
a) PT. Percetakan dan Penerbitan Mardi Mulyo 
b) PT. Asuransi Umum BUMIDA 1967 
c) PT. Wisma Bumiputera 
d) PT. Eurasia Wisata 
e) PT. Bumi Wisata 
f) PT. Bumi Bina Usaha Bandung  
g) PT. Bumi Bina Usaha Surabaya 
h) PT. Dharma Aktuaria 
i) PT. Bank Bumiputera 
j) PT. Informatica OASE 
k) PT. Bumiputera Mitra Sarana 
l) PT. Bumiputera Capital Indonesia 
m) Yayasan Dana Pensiunan Bumiputera 
n) Yayasan Bumiputera Sejahtera 
o) Yayasan Dharma Bumiputera 
p) Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi (STIE) Dharma 
Bumiputera 
q) Koperasi Masyarakat Bumiputera ( KOMAS ) 
r) Kopersi Karyawan Bumiputera ( KARBUMI ) 
 
11. Produk Asuransi Bumiputera Syariah 
  Jenis Produk Asuransi Bumiputera Syariah : 
a) Asuransi Mitra Mabrur 
Produk ini dirancang secara khusus untuk memprogramkan kebutuhan dana saat 
menunaikan ibadah haji ke tanah suci dnenga tenang tanpa khawatir terhadap keluarga 
yang ditinggalkan. 
b) Asuransi Mitra Iqro’ 
Produk ini dirancang untuk memprogramkan pendidikan anak secara syariah mulai 
dari tingkat Taman Kanak-kanak sampai dengan menjadi S1 (Sarjana), sekaligus untuk 
menata kesejahteraan keluarga agar  kelak apabila orang tua meninggal tidak sampai 
kesejahteraan  dan pendidikan anak terabaikan. 
c) Asuransi Mitra Sakinah 
Produk ini dirancang untuk membantu sebagai perencanaan finansial atau keuangan 
dalam mempersiapkan hari tua, sehingga melalui program ini tidak lagi terganggu oleh 
persoalan-persoalan ekonomi meskipun konsumen menjadi tulang punggung keluarga 




















B. LAPORAN MAGANG 
 
1. Pengertian Magang Kerja 
 Program magang kerja adalah suatu upaya mengarahkan mahasiswa agar dapat 
merasakan situasi dunia kerja, melihat, dan melakukan pekerjaan yang berhubungan 
dengan program studinya. Magang kerja merupakan kegiatan penunjang perkuliahan yang 
sifatnya wajib, dengan beriorientasi pada dunia usaha atau dunia kerja. 
 
2. Tujuan Magang Kerja 
a) Dapat menerapkan secara nyata materi-materi perkuliahan yang selama ini diperoleh 
dalam dunia kerja 
b) Mengetahui dan mengerti persoalan yang dihadapi dalam dunia kerja dan belajar untuk 
mengatasi persoalan tersebut 
c) Memperoleh pengalaman dan pengetahuan yang berharga dari hasil magang kerja 
 
3. Lokasi Magang Kerja 
Magang kerja dilakukan di Asuransi Jiwa Bumiputra Syariah yang beralamatkan di 
Jalan Slamet Riyadi no.12, Surakarta, Jawa Tengah. 
 
4. Penempatan Magang Kerja 
 Dalam penempatan magang kerja dibagian pemasaran, sehingga penulis dapat 
berinteraksi langsung dengan konsumen. 
 
5. Jangka Waktu Magang Kerja 
Magang kerja dilaksanakan selama 1 bulan yaitu mulai tanggal 1 Juni sampai 
dengan  1 Mei 2010. 
6. Kegiatan Magang Kerja  
Hari kerja untuk magang kerja, sama dengan karyawan lainnya yaitu 5 hari dalam 
seminggu. Kegiatannya magang kerja dilaksanakan pada hari Senin - Jumat pukul 08.00 
WIB. Pada saat melakukan aktifitas magang kerja, penulis ditempatkan di bagian 
pemasaran (marketing). Kegiatan magang yang dilakukan  selama magang yaitu mencari 
dan melayani konsumen Asuransi Jiwa Bumiputra Syariah. 
 
Rincian pelaksanaan kegiatan magang kerja : 
1. Minggu Pertama 
Perkenalan dengan seluruh staf dan karyawan, kemudian dilanjutkan dengan penjelasan 
atau pemberian informasi mengenai tugas dan kewajiban serta tata tertib dan peraturan 
yang harus dipatuhi selama magang kerja dilaksanakan. 
 
2. Minggu Kedua 
Menerapakan ilmu yang diperoleh di bangku kuliah dengan cara terjun ke lapangan 
langsung untuk melakukan promosi atau presentasi produk dari Asuransi Jiwa 
Bumiputera Syariah kepada masyarakat umum. 
 
3. Minggu Ketiga 
Mengikuti pelatihan dan pendidikan selama tiga hari yang dibimbing oleh Kepala 
Wilayah Syariah. Pada tiga hari tersebut diberikan saleskit dan motivasi agar dalam 
pelaksanaan ke lapangan dapat melakukan tugas dengan lebih baik. Selain itu juga 
diberikan materi bagaimana menghadapi prospek yang kritis terhadap produk asuransi 
yang ditawarkan. 
 
4. Minggu Keempat 
Pamitan dan mengucapkan terimaksih dan meminta maaf atas kesalahan atau kekeliruan 
yang dilakukan selama pelaksanaan magang kerja kepada seluruh staf dan karyawan 





C. ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
1. Deskripsi Identitas Responden 
 
Pada bab ini akan disajikan analisis dan pembahasan terhadap data - data dari hasil 
penelitian terhadap harapan dan pelayanan yang diberikan kepada responden yaitu konsumen 
Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah, yang bertujuan untuk mengetahui dan memecahkan 
masalah yang muncul pada penelitian ini. Dalam analisis ini dipaparkan mengenai tingkat 
kepuasan konsumen yang diukur berdasarkan perbandingan antara tingkat pelayanan yang 
diberikan oleh asuransi. 
 
Tabel III. 1  
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase 
Laki – laki 48 48% 
Wanita 52 52% 
Jumlah 100 100% 
  
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa responden Asuransi Jiwa Bumiputera yang 
yang terdiri dari wanita yaitu 52 orang (52 %) lebih besar dari responden laki-laki, yaitu 48 
orang (48%). Responden dalam penelitian ini menunjukan wanita lebih besar daripada laki-
laki. 
 
Tabel III. 2  
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
 
Usia Jumlah Responden Persentase 
16 – 20 - - 
21 – 25 28 28% 
26 – 30 20 20% 
31 – 35 40 40% 
>36 12 12% 
Jumlah 100 100% 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa usia responden dalam penelitian ini 
adalah 28 orang (28 %) untuk usia 21 – 25, untuk usia 26 – 30 adalah 20 orang (20 %), untuk 
usia 31 – 35 adalah 40 orang (40 %) dan  untuk usia >36 adalah 12 orang (12 %). Responden 
dalam penelitian ini menunjukkan usia antara 31-35 lebih banyak dari usia lainnya. 
 
Tabel III. 3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
 
Pendidikan Jumlah Responden Persentase 
SLTP - - 
SLTA 36 36% 
D3 28 28% 
S1 32 32% 
S2 4 4% 
Jumlah 100 100% 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa pendidikan terakhir responden dalam 
penelitian ini adalah 36 orang (36 %) untuk pendidikan SLTA, untuk  pendidikan D3 adalah 
28 orang (28 %), untuk  pendidikan S1 adalah 32 orang (32 %) dan  untuk  pendidikan S2 
adalah 4 orang (4 %). Responden dalam penelitian ini menunjukkan  pendidikan terakhir 
SLTA lebih banyak dari  pendidikan terakhir lainnya. 
  
Tabel III. 4 
 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
 
Jenis Pekerjaan Jumlah Responden Persentase 
Pelajar/Mahasiswa 20 20% 
PNS 8 8% 
ABRI - - 
Wiraswasta 24 24% 
Pegawai Swasta 48 48% 
Jumlah 100 100% 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa pekerjaan responden dalam 
penelitian ini adalah 20 orang (20 %) untuk pekerjaan pelajar/mahasiswa, untuk  pekerjaan 
PNS adalah 8 orang (8 %), untuk  pekerjaan wiraswasta adalah 24 orang (24 %) dan  untuk  
pekerjaan pegawai swasta adalah 48 orang (48 %). Responden dalam penelitian ini 
menunjukkan  pekerjaan pegawai swasta lebih banyak dari  pekerjaan lainnya. 
Tabel III. 5  
Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan 
 
Penghasilan Jumlah Responden Persentase 
< Rp. 500.000 20 20 % 
    Rp. 500.000-Rp. 3.000.000 60 60% 
 Rp. 3.000.000-Rp. 5.000.000 16 16% 
>Rp. 5.000.000 4 4% 
Jumlah 100 100% 
 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa penghasilan responden dalam 
penelitian ini adalah 20 orang (20 %) untuk penghasilan < Rp. 500.000, untuk  penghasilan 
Rp. 500.000-Rp. 3.000.000 adalah 60 orang (60 %), untuk  penghasilan Rp. 3.000.000- 
Rp.5.000.000 adalah 16 orang (16 %) dan  untuk  penghasilan >Rp. 5.000.000 adalah 4 orang 
(4%). Responden dalam penelitian ini menunjukkan  penghasilan Rp. 500.000-Rp. 3.000.000 
lebih banyak dari  penghasilan lainnya. 
 
 
2. Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
 
 Tingkat kepuasaan pelanggan dapat diukur dengan membandingkan antara 
tingkat harapan konsumen dengan penilaian konsumen terhadap tingkat kinerja pelayanan 
jasa yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah. Masing - masing atribut 
mewakili dimensi kualitas jasa yang digunakan sebagai ukuran untuk menganalisis tingkat 
kepentingan sesuai dengan harapan konsumen. 
 
1) Dimensi  Bukti Fisik 
Mengacu pada kelengkapan fasilitas yang disediakan oleh asuransi ( meja, kursi, AC dan 
komputer, dll ), tempat parkir yang aman dan nyaman, penampilan karyawan asuransi yang 






a) Fasilitas yang Disediakan Lengkap 
 
Tabel III.6 
Penilaian Tingkat Kinerja Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Fasilitas yang Disediakan Lengkap  
 
Keterangan SS S CS KS TS Skor Kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 36 48 16 - - 420 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
Skor kinerja (Xi)1 terhadap fasilitas yang disediakan lengkap 
= ( 36x5 ) + ( 48x4 ) + ( 16x3 ) 
= 180 + 192 + 48 
= 420 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang fasilitas yang disediakan lengkap ( seperti: AC, meja dan komputer ) 
pada Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah, terdapat 36 responden menyatakan sangat setuju 
atau sangat baik, 48  responden menyatakan setuju atau baik dan 16 responden menyatakan 
cukup setuju atau cukup baik. Responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat 
responden tertinggi adalah responden yang menyatakan setuju.   
 
Tabel III.7 
Penilaian Tingkat Harapan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Fasilitas yang Disediakan Lengkap 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor Kinerja 
(Yi) 
Frekuensi 56 36 8 - - 456 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
 
Skor kinerja (Yi)1 terhadap fasilitas yang disediakan lengkap 
= ( 56x5 ) + ( 36x4 ) + ( 8x3 ) 
=  280 + 144 + 32 
=  456 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang fasilitas yang disediakan lengkap ( seperti: AC, meja dan komputer ) 
pada Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah, terdapat 56 responden menyatakan sangat 
penting, 36  responden menyatakan penting dan 8 responden menyatakan cukup penting. 
Responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi adalah 
responden yang menyatakan sangat penting. 
 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
 Sebesar =   x 100% = 92,1% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bumiputera  
Syariah dalam hal faktor fasilitas yang disediakan lengkap telah memenuhi 92,1 % harapan 
konsumen. 
b) Tempat parkir yang aman dan nyaman 
 
Tabel III.8 
Penilaian Tingkat Kinerja Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Tempat parkir yang aman dan nyaman 
 
Keterangan SS S CS KS TS Sko Kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 28 40 28 4 - 392 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
Skor kinerja (Xi)2 terhadap tempat parkir yang aman dan nyaman  
=  ( 28x5 ) + ( 40x4 ) + ( 28x3 ) + ( 4x2 ) 
=  140 + 160 + 84 + 8 
=  392 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang tempat parkir yang aman dan nyaman pada Asuransi Jiwa Bumiputera 
Syariah, terdapat 28 responden menyatakan sangat setuju atau sangat baik, 40  responden 
menyatakan setuju atau baik dan 28 responden menyatakan cukup setuju atau cukup baik, 
sedangkan 4 responden  menyatakan kurang setuju atau kurang baik. Responden dalam 




Penilaian Tingkat Harapan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Tempat parkir yang aman dan nyaman 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor Kinerja 
(Yi) 
Frekuensi 36 28 28 8 - 476 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
Skor kinerja (Yi)2 terhadap tempat parkir yang aman dan nyaman  
=  ( 36x5 ) + ( 28x4 ) + ( 28x3 ) + ( 8x2 ) 
=  180 + 140 + 140 + 16 
=  476 
 
          Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang tempat parkir yang aman dan nyaman pada Asuransi Jiwa Bumiputera 
Syariah, terdapat 36 responden menyatakan sangat penting, 28  responden menyatakan 
penting dan 28 responden menyatakan cukup penting, sedangkan 8 responden menyatakan 
kurang penting. Responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden 
tertinggi adalah responden yang menyatakan sangat penting. 
 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
 Sebesar =   x 100% = 82,3% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bumiputera  
Syariah dalam hal faktor tempat parkir yang aman dan nyaman telah memenuhi 82,3 % 
harapan konsumen. 
c) Penampilan karyawan yang rapi dan sopan 
Tabel III.10 
Penilaian Tingkat Kinerja Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap   
Penampilan karyawan yang rapi dan sopan 
Keterangan SS S CS KS TS Skor Kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 44 52 4 - - 440 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
Skor kinerja (Xi)3 terhadap penampilan karyawan yang rapi dan sopan 
= ( 44x5 ) + ( 52x4 ) + ( 4x3 ) 
=  220 + 208 + 12 
=  440 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang penampilan karyawan yang rapi dan sopan pada Asuransi Jiwa 
Bumiputera Syariah, terdapat 44 responden menyatakan sangat setuju atau sangat baik, 52  
responden menyatakan setuju atau baik dan 4 responden menyatakan cukup setuju atau 
cukup baik. Responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi 
adalah responden yang menyatakan setuju. 
 
Tabel III.11 
Penilaian Tingkat Harapan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap 
Penampilan karyawan yang rapi dan sopan 
Keterangan SP P CP KP TP Skor Kinerja 
(Yi) 
Frekuensi 60 32 8 - - 452 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
Skor kinerja (Yi)3 terhadap penampilan karyawan yang rapi dan sopan   
=  ( 60x5 ) + ( 32x4 ) + ( 8x3 ) 
=  300 + 128 + 24 
=  452 
 
          Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 
100 responden tentang penampilan karyawan yang rapi dan sopan  pada Asuransi Jiwa 
Bumiputera Syariah, terdapat 60 responden menyatakan sangat penting, 32  responden 
menyatakan penting dan 8 responden menyatakan cukup penting. Responden dalam 
penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi adalah responden yang 
menyatakan sangat penting. 
 
 Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
 
 Sebesar =   x 100% = 97,3% 
 Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bumiputera  
Syariah dalam hal faktor fasilitas yang disediakan  lengkap telah memenuhi 97,3 % 
harapan konsumen. 
d) Tata ruang yang menarik dan nyaman 
  
Tabel III.12 
Penilaian Tingkat Kinerja Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap   
Tata ruang yang menarik dan nyaman 
 
Keterangan SS S CS KS TS Skor Kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 24 56 20 - - 404 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
 
Skor kinerja (Xi)4 terhadap tata ruang yang menarik dan nyaman 
=  ( 24x5 ) + ( 56x4 ) + ( 20x3 ) 
=  120 + 224 + 60 
=  404 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang tata ruang yang menarik dan nyaman pada Asuransi Jiwa Bumiputera 
Syariah, terdapat 24 responden menyatakan sangat setuju atau sangat baik, 56  responden 
menyatakan setuju atau baik dan 20 responden menyatakan cukup setuju atau cukup baik. 
Responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi adalah 
responden yang menyatakan setuju. 
 
Tabel III.13 
Penilaian Tingkat Harapan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Tata ruang yang menarik dan nyaman 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor Kinerja 
(Yi) 
Frekuensi 36 40 20 4 - 408 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
Skor kinerja (Yi)4 terhadap tata ruang yang menarik dan nyaman 
=  ( 36x5 ) + ( 40x4 ) + ( 20x3 ) + ( 4x2 ) 
=  180 + 160 + 60 + 8 
=  408 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang tata ruang yang menarik dan nyaman pada Asuransi Jiwa Bumiputera 
Syariah, terdapat 36 responden menyatakan sangat penting, 40  responden menyatakan 
penting dan 20 responden menyatakan cukup penting, sedangkan 4 responden menyatakan 
kurang penting. Responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden 
tertinggi adalah responden yang menyatakan  penting. 
 
 Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
 
 Sebesar =   x 100% = 99% 
 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Jiwa 
Bumiputera  Syariah dalam hal faktor Tata ruang yang menarik dan nyaman telah 
memenuhi 99 % harapan konsumen. 
 
2) Dimensi Keandalan   
Mengacu pada pelayanan yang diberikan sesuai janji yang ditawarkan dan karyawan suatu 
asuransi bisa diandalkan 
a) Pelayanan yang diberikan sesuai janji yang ditawarkan 
 
Tabel III.14 
Penilaian Tingkat Kinerja Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap   
Pelayanan yang diberikan sesuai janji yang ditawarkan 
 
Keterangan SS S CS KS TS Skor Kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 44 40 16 - - 428 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
Skor kinerja (Xi)1 terhadap  pelayanan yang diberikan sesuai janji yang ditawarkan 
=  ( 44x5 ) + ( 40x4 ) + ( 16x3 ) 
=  220 + 160 + 48 
=  428 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang pelayanan yang diberikan sesuai janji yang ditawarkan pada Asuransi 
Jiwa Bumiputera Syariah, terdapat 44 responden menyatakan sangat setuju atau sangat 
baik, 40  responden menyatakan setuju atau baik dan 16 responden menyatakan cukup 
setuju atau cukup baik. Responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat 




    Penilaian Tingkat Harapan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Pelayanan yang diberikan sesuai janji yang ditawarkan 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor Kinerja 
(Yi) 
Frekuensi 72 20 8 - - 464 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
Skor kinerja (Yi)4 terhadap pelayanan yang diberikan sesuai janji yang ditawarkan 
=  ( 72x5 ) + ( 20x4 ) + ( 8x3 ) 
=  360 + 80 + 24 
=  464 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang pelayanan yang diberikan sesuai janji yang ditawarkan pada Asuransi 
Jiwa Bumiputera Syariah, terdapat 72 responden menyatakan sangat penting, 20 responden 
menyatakan penting dan 8 responden menyatakan cukup penting. Responden dalam 
penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi adalah responden yang 
menyatakan  sangat penting. 
    Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
 
 Sebesar =   x 100% = 92,2% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bumiputera  
Syariah dalam hal faktor pelayanan yang diberikan sesuai janji yang ditawarkan telah 





b) Karyawan yang bisa diandalkan 
 
Tabel III.16 
      Penilaian Tingkat Kinerja Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Karyawan yang bisa diandalkan 
Keterangan SS S CS KS TS Skor Kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 40 44 16 - - 424 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
Skor kinerja (Xi)2 terhadap  karyawan yang bisa diandalkan yang ditawarkan 
=  ( 40x5 ) + ( 44x4 ) + ( 16x3 ) 
=  200 + 176 + 48 
=  424 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang karyawan yang bisa diandalkan yang ditawarkan  pada Asuransi Jiwa 
Bumiputera Syariah, terdapat 40 responden menyatakan sangat setuju atau sangat baik, 44  
responden menyatakan setuju atau baik dan 16 responden menyatakan cukup setuju atau 
cukup baik. Responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi 
adalah responden yang menyatakan  setuju. 
       
             Tabel III.17 
      Penilaian Tingkat Harapan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Karyawan yang bisa diandalkan 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor Kinerja 
(Yi) 
Frekuensi 60 36 4 - - 456 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
Skor kinerja (Yi)2 terhadap karyawan yang bisa diandalkan yang ditawarkan 
=  ( 60x5 ) + ( 36x4 ) + ( 4x3 ) 
=  300 + 144 + 12 
=  456 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang karyawan yang bisa diandalkan yang ditawar pada Asuransi Jiwa 
Bumiputera Syariah, terdapat 60 responden menyatakan sangat penting, 36 responden 
menyatakan penting dan 4 responden menyatakan cukup penting. Responden dalam 
penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi adalah responden yang 
menyatakan  sangat penting. 
 
    Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
 Sebesar =   x 100% = 92,9% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bumiputera  
Syariah dalam hal faktor Karyawan yang bisa diandalkan telah memenuhi 92,9% harapan 
konsumen. 
 
3) Dimensi Daya Tanggap 
Mengacu kepada  karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah tanggap sesuai dengan yang 
diinginkan dan pelayanan di Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah cepat dan akurat. 
a) Karyawan cepat tanggap sesuai dengan yang diinginkan 
 
Tabel III.18 
Penilaian Tingkat Kinerja Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  Karyawan cepat 
tanggap sesuai dengan yang diinginkan 
 
Keterangan SS S CS KS TS Skor Kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 36 32 28 4 - 400 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
Skor kinerja (Xi)1 terhadap  karyawan cepat tanggap sesuai dengan yang diinginkan 
=  ( 36x5 ) + ( 32x4 ) + ( 28x3 ) + ( 4x2 ) 
=  180 + 128 + 84 + 8 
=  400 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang karyawan cepat tanggap sesuai dengan yang diinginkan pada Asuransi 
Jiwa Bumiputera Syariah, terdapat 36 responden menyatakan sangat setuju atau sangat 
baik, 32  responden menyatakan setuju atau baik dan 28 responden menyatakan cukup 
setuju atau cukup baik, sedangkan 4 responden menyatakan kurang setuju. Responden 
dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi adalah responden yang 
menyatakan sangat setuju. 
 
Tabel III.19 
Penilaian Tingkat Harapan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Karyawan cepat tanggap sesuai dengan yang diinginkan 
Keterangan SP P CP KP TP Skor Kinerja 
(Yi) 
Frekuensi 80 12 8 - - 472 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
Skor kinerja (Yi)1 terhadap karyawan cepat tanggap sesuai dengan yang diinginkan 
=  ( 80x5 ) + ( 12x4 ) + ( 8x3 ) 
=  400 + 48 + 24 
=  472 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang karyawan cepat tanggap sesuai dengan yang diinginkan pada Asuransi 
Jiwa Bumiputera Syariah, terdapat 80 responden menyatakan sangat penting, 12  
responden menyatakan penting dan 8 responden menyatakan cukup penting. Responden 
dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi adalah responden yang 
menyatakan  sangat penting. 
 
    Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
 
 Sebesar =   x 100% = 84,7% 
 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bumiputera  
Syariah dalam hal faktor Karyawan cepat tanggap sesuai dengan yang diinginkan telah 
memenuhi 84,7% harapan konsumen. 
 
b) Pelayanan yang cepat dan akurat 
 
Tabel III.20 
Penilaian Tingkat Kinerja Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Pelayanan yang cepat dan akurat 
 
Keterangan SS S CS KS TS Skor Kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 24 40 36 - - 388 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
Skor kinerja (Xi)2 terhadap  pelayanan yang cepat dan akurat 
=  ( 24x5 ) + ( 40x4 ) + ( 36x3 ) 
=  120 + 160 + 108 
=  388 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang pelayanan yang cepat dan akurat pada Asuransi Jiwa Bumiputera 
Syariah, terdapat 24 responden menyatakan sangat setuju atau sangat baik, 40 responden 
menyatakan setuju atau baik dan 36 responden menyatakan cukup setuju atau cukup baik. 
Responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi adalah 
responden yang menyatakan  setuju. 
 
Tabel III.21 
Penilaian Tingkat Harapan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Pelayanan yang cepat dan akurat 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor Kinerja 
(Yi) 
Frekuensi 52 40 8 - - 444 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
Skor kinerja (Yi)2 terhadap pelayanan yang cepat dan akurat 
= ( 52x5 ) + ( 40x4 ) + ( 8x3 ) 
=  260 + 160 + 24 
=  444 
 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang pelayanan yang cepat dan akurat pada Asuransi Jiwa Bumiputera 
Syariah, terdapat 52 responden menyatakan sangat penting, 40  responden menyatakan 
penting dan 8 responden menyatakan cukup penting. Responden dalam penelitian ini 
menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi adalah responden yang menyatakan  sangat 
penting. 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
 
 Sebesar =  x 100% = 87,3% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bumiputera  
Syariah dalam hal faktor Pelayanan yang cepat dan akurat telah memenuhi 87,3% harapan 
konsumen. 
 
4) Dimensi Perhatian 
Mengacu kepada karyawan mampu memahami yang konsumen inginkan 
a) Karyawan mampu memahami yang konsumen inginkan 
 
Tabel III.22 
Penilaian Tingkat Kinerja Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap Karyawan 
mampu memahami yang konsumen inginkan  
Keterangan SS S CS KS TS Skor Kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 32 52 16 - - 416 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
Skor kinerja (Xi)1 terhadap  karyawan mampu memahami yang konsumen inginkan  
= ( 32x5 ) + ( 52x4 ) + ( 16x3 ) 
=  160 + 208 + 48 
=  416 
 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang karyawan mampu memahami yang konsumen inginkan pada Asuransi 
Jiwa Bumiputera Syariah, terdapat 32 responden menyatakan sangat setuju atau sangat 
baik, 52 responden menyatakan setuju atau baik dan 16 responden menyatakan cukup 
setuju atau cukup baik. Responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat 
responden tertinggi adalah responden yang menyatakan  setuju. 
 
Tabel III.23 
Penilaian Tingkat Harapan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Karyawan mampu memahami yang konsumen inginkan 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor Kinerja 
(Yi) 
Frekuensi 44 36 16 4 - 460 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
Skor kinerja (Yi)1 terhadap karyawan mampu memahami yang konsumen inginkan  
=  ( 44x5 ) + ( 36x4 ) + ( 16x3 ) + ( 4x2 ) 
=  220 + 144 + 48 + 8 
=  420 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang karyawan mampu memahami yang konsumen inginkan pada Asuransi 
Jiwa Bumiputera Syariah, terdapat 44 responden menyatakan sangat penting, 36  
responden menyatakan penting dan 16 responden menyatakan cukup penting, sedangkan 4 
responden menyatakan kurang penting. Responden dalam penelitian ini menunjukan 
bahwa tingkat responden tertinggi adalah responden yang menyatakan  sangat penting. 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
 
 Sebesar =  x 100% = 99 % 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bumiputera  
Syariah dalam hal faktor karyawan suatu asuransi mampu memahami yang konsumen 
inginkan telah memenuhi 99 % harapan konsumen. 
5) Dimensi Jaminan 
Mengacu kepada karyawan mampu sopan dalam berbicara dan bertindak serta murah 
senyum 
a) Karyawan yang sopan dalam berbicara dan bertindak serta murah senyum 
Tabel III.24 
Penilaian Tingkat Kinerja Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Karyawan yang sopan dalam berbicara dan bertindak serta murah senyum 
 
Keterangan SS S CS KS TS Skor Kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 48 44 4 4 - 436 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
Skor kinerja (Xi)1 terhadap  karyawan yang sopan dalam berbicara dan bertindak serta 
murah senyum 
=  ( 48x5 ) + ( 44x4 ) + ( 4x3 ) + ( 4x2 ) 
=  240 + 176 + 12 + 8 
=  436 
  Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 
100 responden tentang karyawan yang sopan dalam berbicara dan bertindak serta murah 
senyum pada Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah, terdapat 48 responden menyatakan 
sangat setuju atau sangat baik, 44 responden menyatakan setuju atau baik dan 4 
responden menyatakan cukup setuju atau cukup baik, sedangkan 4 responden 
menyatakan kurang setuju. Responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat 
responden tertinggi adalah responden yang menyatakan sangat setuju. 
Tabel III.25 
Penilaian Tingkat Harapan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Karyawan yang sopan dalam berbicara dan bertindak serta murah senyum 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor Kinerja 
(Yi) 
Frekuensi 72 16 12 - - 460 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
Skor kinerja (Yi)1 terhadap karyawan yang sopan dalam berbicara dan bertindak serta 
murah senyum 
=  ( 72x5 ) + ( 16x4 ) + ( 12x3 ) 
=  360 + 64 + 36 
=  460 
 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang karyawan yang sopan dalam berbicara dan bertindak serta murah 
senyum pada Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah, terdapat 72 responden menyatakan 
sangat penting, 16  responden menyatakan penting dan 12 responden menyatakan cukup 
penting. Responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi 
adalah responden yang menyatakan  sangat penting. 
 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
 Sebesar =  x 100% = 94,7% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bumiputera  
Syariah dalam hal faktor karyawan yang sopan dalam berbicara dan bertindak serta 




b) Kredibilitas karyawan membuat konsumen percaya 
 
Tabel III.26 
Penilaian Tingkat Kinerja Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap  
Kredibilitas karyawan membuat konsumen percaya 
Keterangan SS S CS KS TS Skor Kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 44 44 8 4 - 428 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
Skor kinerja (Xi)1 terhadap  kredibilitas karyawan  membuat konsumen percaya 
=  ( 44x5 ) + ( 44x4 ) + ( 8x3 ) + ( 4x2 ) 
=  220 + 176 + 24 + 8 
=  428 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang kredibilitas karyawan membuat konsumen percaya pada Asuransi Jiwa 
Bumiputera Syariah, terdapat 44 responden menyatakan sangat setuju atau sangat baik, 44 
responden menyatakan setuju atau baik dan 8 responden menyatakan cukup setuju atau 
cukup baik, sedangkan 4 responden menyatakan kurang setuju. Responden dalam 
penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi adalah responden yang 
menyatakan sangat setuju dan setuju. 
 
Tabel III.27 
Penilaian Tingkat Harapan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Terhadap 
Kredibilitas asuransi membuat konsumen percaya 
Keterangan SP P CP KP TP Skor Kinerja 
(Yi) 
Frekuensi 56 32 12 - - 444 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 
Skor kinerja (Yi)1 terhadap kredibilitas karyawan membuat konsumen percaya 
=  ( 56x5 ) + ( 32x4 ) + ( 12x3 ) 
=  280 + 128 + 36 
=  444 
 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui  bahwa dari hasil penelitian terhadap 100 
responden tentang kredibilitas karyawan membuat konsumen percaya pada Asuransi Jiwa 
Bumiputera Syariah, terdapat 56 responden menyatakan sangat penting, 32  responden 
menyatakan penting dan 12 responden menyatakan cukup penting. Responden dalam 
penelitian ini menunjukan bahwa tingkat responden tertinggi adalah responden yang 
menyatakan  sangat penting. 
 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
 
 Sebesar =  x 100% = 96,3% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bumiputera  
Syariah dalam hal faktor kredibilitas karyawan membuat konsumen percaya telah 













3. Diagram Kartesius 
  
Untuk dapat melihat posisi penempatan data yang telah dianalisis tersebut maka 
dapat dibagi menjadi 4 bagian, yaitu : 
 
a) Kuadran A menunjukkan bahwa unsur-unsur jasa yang sangat penting bagi pelanggan 
akan tetapi pihak perasuransian belum melaksanakan sesuai dengan keinginan konsumen, 
sehingga menimbulkan kekecewaan atau rasa tidak puas. 
 
b) Kuadran B menunjukan bahwa unsur-unsur jasa pokok yang dianggap penting oleh 
konsumen telah dilaksanakan dengan  baik dan dapat memuaskan konsumen, maka kini 
kewajiban dari perasuransian adalah mempertahankan kinerjanya. 
 
c) Kuadran C menunjukan bahwa unsur-unsur  yang memang dianggap kurang penting 
oleh konsumen dimana sebaiknya perasuransian menjalankannya secara cukup atau sedang 
saja. 
 
d) Kuadran D menunjukan bahwa unsur-unsur jasa yang dianggap kurang penting, tetapi 













Tabel III. 28 
Perhitungan rata – rata dari penilaian kinerja dan penilaian harapan pada faktor – faktor yang 
mempengaruhi konsumen pada Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah 





harapan   
A TANGIBLES (Bukti Fisik)  
1 Fasilitas yang disediakan di Asuransi 
Jiwa Bumiputera Syariah Lengkap    
(meja, kursi, AC, Komputer dll ) 
420 456 4,20 4,56 
2 Tempat Parkir yang nyaman dan aman 392 476 3,92 4,76 
3 Penampilan karyawan rapi dan sopan 440 452 4,40 4,52 
4 Tata ruang yang menarik dan nyaman 404 408 4,04 4,08 
B REABILITY (Keandalan)  
1 Pelayanan yang diberikan sesuai janji 
yang ditawarkan 
428 464 4,28 4,64 
2 Karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera 
Syariah bisa diandalkan 
424 456 4,24 4,56 
 Sumber Data : Data Primer Diolah 
 







      Y 
 
            5 Prioritas Utama Pertahankan Prestasi 
H 
A        4,8      A B 
R                                                 7∙       5∙ 
A        4,6     11∙      1∙ 9∙ 
P        4,54            6∙  
A        4,4           8∙            10       3∙ 
N          
           4,2 
 Prioritas Rendah     Berlebihan 
             4         2∙ 4∙     
 C  D 
C RESPONSIVNESS (Daya Tanggap)  
1 Karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera 
Syariah tanggap sesuai dengan yang 
diinginkan 
400 472 4,00 4,72 
2 Pelayanan di Asuransi Jiwa 
Bumiputera Syariah cepat dan akurat 
388 444 3,88 4,44 
D ASSURANCE (Jaminan)  
1 Karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera 
Syariah sopan dalam berbicara dan 
bertindak serta murah senyum 
436 460 4,36 4,60 
2 Kredibilitas Karyawan Asuransi Jiwa 
Bumiputera Syariah membuat 
konsumen percaya 
428 444 4,28 4,44 
E EMPATHY (Perhatian)  
1 Karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera 
Syariah mampu memahami yang 
konsumen inginkan 
416 460 4,16 4,60 
 Rata-rata (  dan )   4,16 4,54 
            3,8 
 
      3,6 
 
      3,4 
 
      3,2 
 
      3 
 
















1. Kuadran A 
Menunjukkan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen 
Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah berada dalam kuadran ini dan penanganan perlu 
diprioritaskan oleh perasuransian, karena keberadaan faktor-faktor inilah yang dinilai 
sangat penting oleh konsumen sedangkan tingkat pelaksanaannya masih belum 
memuaskan. 
Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini adalah  
a) Karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah tanggap sesuai dengan yang 
diinginkan (=7) 
b) Karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah mampu memahami yang konsumen 
inginkan (=11) 
 2. Kuadran B 
 Menunjukkan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen 
Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah berada dalam kuadran ini perlu dipertahankan, karena 
pada umumnya tingkat pelaksanaan telah sesuai dengan harapan konsumen sehingga 
dapat memuaskannya. 
Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini adalah 
a) Fasilitas yang disediakan di Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Lengkap ( meja, 
kursi, AC, komputer, dll ) (=1) 
b) Pelayanan yang 
diberikan sesuai janji yang ditawarkan (=5) 
c) Karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah bisa diandalkan (=6) 
d) Karyawan 
Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah sopan dalam berbicara dan bertindak serta 
murah senyum (=9) 
 
3. Kuadran C 
 Menunjukkan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen 
Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah berada dalam kuadran ini dan pelaksanaannya secara 
sedang saja karena dianggap kurang penting bagi konsumen sehingga pelaksanaannya 
biasa-biasa saja. 
Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini adalah 
a) Tempat Parkir yang nyaman dan aman (=2) 
b) Tata ruang yang menarik dan nyaman (=4) 
c) Pelayanan cepat dan akurat (=8) 
 
4. Kuadran D 
Menunjukkan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen 
Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah berada dalam kuadran ini dinilai berlebihan dalam 
pelaksanaannya. Hal ini terutama disebabkan konsumen beranggapan tidak terlalu 
penting dengan adanya faktor tersebut, akan tetapi pelaksanaannya dilakukan dengan 
baik oleh Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah sehingga sangat memuaskan. 
      Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini adalah 
a) Penampilan karyawan rapi dan sopan (=3) 
b) Kredibilitas karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah membuat konsumen 
percaya (=10) 
Dari hasil tersebut maka dapat disimpulkan : 
1. Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah harus meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat 
memenuhi kepuasan konsumen, faktor tersebut adalah karyawan Asuransi Jiwa 
Bumiputera Syariah tanggap sesuai dengan yang diinginkan dan juga karyawan Asuransi 
Jiwa Bumiputera Syariah mampu memahami yang konsumen inginkan. 
 
2. Karena sudah memenuhi kepuasan konsumen, maka Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah 
harus mempertahankan kualitas pelayanan pada faktor fasilitas yang disediakan di 
Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah lengkap ( meja, kursi, AC, Komputer dll ), pelayanan 
yang diberikan sesuai janji yang ditawarkan, karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera 
Syariah bisa diandalkan dan juga karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah sopan 
dalam berbicara dan bertindak serta murah senyum. 
 
3. Tata ruang yang menarik dan nyaman serta tempat parkir yang nyaman dan aman 
merupakan faktor yang kualitas pelayanannya dilaksanakan biasa-biasa saja oleh 
Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah dan hendaknya tetap mempertahankan kualitas 
pelayanan meskipun konsumen kurang membutuhkannya. 
 
4. Faktor-faktor yang harus dikurangi kualitas pelayanannya adalah penampilan karyawan 
rapi dan sopan serta kredibilitas Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah membuat konsumen 






















Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dikemukakan pada bab pembahasan, 
maka penulis dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut: 
 
1. Faktor-faktor yang terdapat pada kuadran A merupakan faktor-faktor yang menjadi 
prioritas utama dan harus dilakukan sesuai dengan harapan pelanggan. 
Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini adalah  
c) Karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah tanggap sesuai dengan yang 
diinginkan  
d) Karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah mampu memahami yang pemegang 
polis inginkan  
 
2. Faktor-faktor yang terdapat pada kuadran B merupakan faktor-faktor yang perlu 
dipertahankan pelaksanaannya karena sesuai dengan harapan pemegang polis. 
Adapun faktor-faktor tersebut adalah  
e) Fasilitas yang disediakan di Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah Lengkap ( meja, 
kursi, AC, Komputer dll )  
f) Pelayanan yang 
diberikan sesuai janji yang ditawarkan  
g) Karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah bisa diandalkan  
h) Karyawan 
Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah sopan dalam berbicara dan bertindak serta 
murah senyum  
 
3. Faktor-faktor yang terdapat pada kuadran C merupakan faktor-faktor yang dinilai 
kurang penting bagi pemegang polis sehingga pelaksanaannya biasa-biasa saja, akan 
tetapi telah dilakukan dengan baik oleh Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah. 
Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini adalah 
d) Tempat Parkir yang nyaman dan aman 
e) Tata ruang yang menarik dan nyaman  
 
4. Faktor-faktor yang terdapat pada kuadran D adalah faktor-faktor yang dilakukan 
dengan sangat baik  oleh Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah namun dinilai kurang 
penting bagi pemegang polis sehingga terkesan berlebihan. 
               Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini adalah 
a) Penampilan karyawan rapi dan sopan  




 Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat dikemukakan beberapa saran yang 
kiranya dapat bermanfaat bagi Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah, yaitu: 
 
1. Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah harus meningkatkan kualitas pelayanan agar 
dapat memenuhi kepuasan pemegang polis, yaitu dengan memberikan pelatihan dan 
pendidikan secara intensif kepada karyawan Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah agar 
tanggap sesuai dengan yang diinginkan pemegang polis dan juga karyawan Asuransi 
Jiwa Bumiputera Syariah mampu memahami yang pemegang polis inginkan. 
 
2. Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah harus  harus memperhatikan fasilitas-fasilitas 
yang disediakan di Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah seperti meja, kursi, AC, 
Komputer, dan lain-lain. Karena disalah satu ruang yang digunakan untuk 
mengadakan pertemuan ada AC yang tidak berfungsi maksimal, selain itu perlu 
melakukan penambahan komputer agar dalam pemakaiannya karyawan tidak perlu 
antri lagi.  
 
3. Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah harus memperhatikan  penampilan karyawannya 
agar dalam melakukan pekerjaan penampilan karyawan lebih rapi dan sopan sehingga 
prospek pemegang polis yakin dan percaya akan kredibilitasnya dan akan diterima 
kedatangannya dengan senang hati. 
 
4. Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah harus memperhatikan karyawannya agar dalam 
melakukan pekerjaan bersikap lebih sopan dalam berbicara dan bertindak serta murah 
senyum kepada prospek pemegang polis. Hal ini bertujuan untuk menumbuhkan 
loyalitas terhadap  Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah. 
 
5. Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah juga harus memperluas tempat parkir karena 
selain sempit juga antara parkir kendaraan roda empat dan kendaraan roda dua 
dijadikan satu tempat sehingga jika ada yang mau keluar dari tempat parkir sulit selain 
itu terkesan kurang rapi dan kurang nyaman. Oleh karena itu diperlukan penataan atau 
pengaturan parkir kendaraan yang masuk dan yang keluar serta dipisahkan antara 
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